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Появление новых технологий создает серьезное подспорье в развитии 
розничного банковского бизнеса. Современное состояние виртуального 
банкинга, а также платежных систем развитых стран Запада на современном 
этапе характеризуется высоким уровнем технической и технологической 
оснащенности. Благодаря этому зарубежные банки и их платежные системы 
соответствуют высшим стандартам скорости и надежности осуществления 
расчетов. Использование наработанного опыта зарубежного виртуального 
банкинга в российской банковской практике позволит совершенствовать 
отечественную систему дистанционного банковского обслуживания, систему 
безналичных расчетов и вывести ее на качественно новый уровень. 
На сегодняшний момент спрос на услуги виртуального банкинга 
со стороны клиентов – физических лиц возрастает, что не может не влиять 
на выбор банков, где предложение дистанционных банковских услуг больше 
соответствует ожиданиям клиентов. [2] 
Зарубежные банки предлагают весьма эксклюзивные услуги 
пользователям цифровых банковских услуг. Современный клиент выбирает 
наиболее удобный сервис, т.к. ему важно удовлетворение потребностей. 
Если, например, нужно оплатить счета, клиенту все равно, в каком именно 
банке это сделать, человек просто хочет сделать это максимально быстро 
и удобно. Клиент выбирает банк не только по тарифам, но и по интерфейсам. 
[1] 
Зарубежные банки уже предлагают своим клиентам удобные способы 
аутентификации, например, по отпечатку пальца (сканируемого датчиком 
на смартфоне) или при помощи голосовой биометрии.  
Адаптация зарубежного опыта применения биометрических данных 
клиента – физического лица при входе в онлайн – банк или мобильное 
приложение, а также при обслуживании в банкоматах может состоять 
в следующем.  
1) Необходимо разработать законодательную базу (возможно, внесение 
дополнений в закон о персональных данных), которая бы позволила 
собирать, хранить и использовать биометрические данные клиента 
для повышения безопасности операций.  
2) Необходимо выбрать оптимальный по безопасности биометрический 
шаблон и провести его тестирование на предмет оптимальности работы и т.п. 
Так, в Сбербанке проведено исследование, которое показало, что технология 
распознавания лица воспринимается клиентами более позитивно, чем другие 
биометрические параметры. К тому же, технология идентификация по лицу 
является более продвинутой и защищенной по сравнению, например, 
с идентификацией по отпечатку пальца. Папиллярный узор отпечатка пальца 
очень легко повреждается и существует высокая степень отказа у людей 
с сухой кожей и пенсионеров. 
3) Ввести пилотный проект в нескольких банках и отработать 
технологию аутентификации клиентов по биометрическим данным, после 
чего запустить использование технологии при успешном прохождении теста. 
Опыт использования турецким банком Akbank приложения Akbank 
Direkt Mobile (приложение для iOS, Android и Windows 8) был 
положительным с точки зрения клиентов. Приложение для клиентов названо 
«Лучшим в мире приложением для смартфона» (World’s Best Smartphone 
App) GSMA – Global Mobile Awards, самой престижной награды конкурса 
мобильной индустрии. Приложение имело успех благодаря исключительной 
дружественности к пользователю и легкому входу в систему. 
Адаптация турецкого опыта использования такого приложения могла 
бы быть проведена в России. Например, можно разработать мобильное 
приложение для банков, где сервис осуществляется с точки зрения 
клиентоориентированности, а не продуктоориентированности. В основе 
этого приложения должна лежать система CRM, которая бы 
индивидуализировала подход к каждому конкретному клиенту (аналог 
«умной ленты» в соцсетях).  
Турецкий опыт использования мобильного приложения, которое 
является дружественным по отношению к клиенту, наводит 
на целесообразность построения в российских банках не только систем 
дистанционного банковского обслуживания, а вообще стратегических 
направлений управления клиентскими отношениями. Часть этого опыта уже 
адаптируется в России и предполагается использовать в стратегии развития 
Сбербанка на 2017 – 2019 гг. [4] 
Банк отмечает, что необходимо создавать такую систему обслуживания 
клиентов, которая бы базировалась на формировании позитивного 
клиентского опыта и построении максимально глубоких отношений 
с клиентами. При этом, сбор данных о клиенте осуществляется с помощью 
формирования супермассивов данных, которые извлекаются из опыта работы 
в виртуальных каналах обслуживания и в офисах продаж.  
На рисунке 1 представлена примерная схема построения 
клиентоориентированной системы обслуживания розничных клиентов 
в российских банках. Перспективы внедрения такой системы 
взаимоотношений показал Сбербанк в своей стратегии на 2017 – 2019 гг. За 
основу его стратегии будет взята модель клиентоориентированного 
управления розничным обслуживанием клиентов [4]. 
Критериями успеха в реализации стратегии будет увеличение 
продуктов на одного клиента, увеличение доли комиссионных доходов, 
увеличение доли розничного рынка, повышение уровня удовлетворенности 
клиентов. В сочетании с усилиями по повышению эффективности работы 
банков это приведет к значительному повышению показателей финансовой 
результативности розничного бизнеса банков. 
 
Рис.1. Схема клиентоориентированных отношений для российских банков 
 
Проведя бенчмарк, можно сказать, что внедрение новых технологий 
и заимствование зарубежного опыта виртуального банкинга позволит 
российским банкам выйти на новый уровень. В свою очередь это позволит, 
сократить время не только клиентов, но и сотрудников. Также снижение 
издержек и оптимизация процесса работы. 
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